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RESUMEN

El objetivo del presente estudio fue determinar la relacion entre el cuidado humanizado de
enfermeria y la satisfaccion de los pacientes postoperados del servicio de cirugia en una clinica
privada de la ciudad de Juliaca. El estudio es de tipo basico, con un enfoque cuantitativo, de nivel
relacional, observacional y de disefio transversal. La poblacion estuvo conformada por 150
pacientes, mientras que la muestra fue de 100 pacientes, seleccionada mediante un muestreo no
probabilistico y obtenida en un periodo de 2 meses. Estos pacientes se sometieron a una
intervencion quirdrgica y permanecieron hospitalizados en el servicio de cirugia, a quienes se
aplicaron dos instrumentos: el modelo SERVQUAL para medir el cuidado humanizado y una
escala de satisfaccion propuesta por Diaz. Los resultados revelaron que el 66,0% de los pacientes
percibié un nivel regular de cuidado humanizado, mientras que el 26,0% lo calific6 como
deficiente. En cuanto a la satisfaccién, el 59,0% de los pacientes reportd un nivel medio, y el 41,0%
expreso una baja satisfaccion. El analisis de hipdtesis mostrd una correlacion significativa, positiva
y de alta intensidad entre el cuidado humanizado y la satisfaccion de los pacientes postoperados
(Rho = 0,918; p-valor = 0,000).

Palabras clave: cuidado humanizado, satisfaccion, enfermeria, pacientes, cirugia.
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RESUMO

O objetivo do presente estudo foi determinar a relacdo entre o cuidado humanizado de
enfermagem e a satisfacdo dos pacientes pds-operados do servi¢o de cirurgia em uma clinica
privada da cidade de Juliaca. O estudo é de tipo basico, com uma abordagem quantitativa, de nivel
relacional, observacional e de desenho transversal. A populacdo foi composta por 150 pacientes,
enquanto a amostra foi de 100 pacientes, selecionada por meio de uma amostragem nao
probabilistica e obtida em um periodo de 2 meses. Estes pacientes foram submetidos a uma
intervencdo cirlrgica e permaneceram hospitalizados no servi¢o de cirurgia, aos quais foram
aplicados dois instrumentos: o modelo SERVQUAL para medir o cuidado humanizado e uma
escala de satisfacdo proposta por Diaz. Os resultados revelaram que 66,0% dos pacientes
perceberam um nivel regular de cuidado humanizado, enquanto 26,0% o qualificaram como
deficiente. Quanto a satisfacdo, 59,0% dos pacientes relataram um nivel médio, e 41,0%
expressaram uma baixa satisfacdo. A analise de hipotese mostrou uma correlacédo significativa,
positiva e de alta intensidade entre o cuidado humanizado e a satisfacdo dos pacientes pos-operados
(Rho =0,918; p-valor = 0,000).

Palavras-chave: cuidado humanizado, satisfacdo, enfermagem, pacientes, cirurgia.

ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between humanized
nursing care and the satisfaction of postoperative patients in the surgery service of a private clinic
in the city of Juliaca. The study is of a basic type, with a quantitative approach, relational level,
observational, and cross-sectional design. The population consisted of 150 patients, while the
sample was 100 patients, selected through non-probabilistic sampling and obtained over a period
of 2 months. These patients underwent surgical intervention and remained hospitalized in the
surgery service, to whom two instruments were applied: the SERVQUAL model to measure
humanized care and a satisfaction scale proposed by Diaz. The results revealed that 66.0% of
patients perceived a regular level of humanized care, while 26.0% rated it as deficient. Regarding
satisfaction, 59.0% of patients reported a medium level, and 41.0% expressed low satisfaction.
The hypothesis analysis showed a significant, positive, and high-intensity correlation between
humanized care and the satisfaction of postoperative patients (Rho = 0.918; p-value = 0.000).

Keywords: humanized care, satisfaction, nursing, patients, surgery.
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INTRODUCCION

El cuidado humanizado se refiere a las diversas acciones principales que relacionan a la
enfermera y al paciente que recibe un cuidado con calidad y calidez, ademas busca el
entendimiento entre ambos en el area donde se desenvuelven (Atauje, 2023). Asi mismo, la
satisfaccion en el entorno postoperatorio se describe como el estado en el cual el paciente se siente
en Optimas condiciones tanto fisica como mentalmente durante su proceso de recuperacion,
Ilegando a su bienestar méximo (Arévalo, 2022).

Por tanto, la atencion de pacientes es intrinseca a la vocacion de los profesionales de la
salud, especialmente a los enfermeros, quienes desempefian tareas de alto valor profesional y
personal destinadas a cuidar, recuperar y mantener una comunicacion efectiva y eficiente con el
paciente (Crispin, 2022). Sin embargo, existen deficiencias en este proceso, que sumado a la
carencia de profesionales de enfermeria, el problema se intensifica aun mas; asi se demuestra en
América del Norte, América del Sur, Caribe y Centroamérica, que el 43% de los paises tienen
menos de 30 profesionales de enfermeria por cada 10,000 habitantes (Organizacion Panamericana
de la Salud, 2023).

La calidad del cuidado que brinda el profesional de enfermeria se ve aun mas afectado en
los servicios de alta demanda, como es el caso de cirugia. En una investigacién sobre Cirugia
general de emergencia en Peru entre octubre 2022 a enero 2023, se recopilaron datos de 1,351
pacientes atendidos en 24 hospitales, de los cuales la cirugia por la laparoscopia fue del 45% de
las intervenciones. Un tercio de los pacientes experimentd complicaciones postoperatorias, y las
reintervenciones ocurrieron en el 4.8% de los casos. La tasa de mortalidad reportada fue del 3.9%
(Sociedad de Cirujanos Generales del Peru, 2023). Estos datos muestran altas tasas de cirugias, lo
cual se traduce en una alta demanda de pacientes.

Asi mismo, el dolor agudo, posiblemente, sea el sintoma postoperatorio mas comun, ya
que entre el 40% y el 80% de los pacientes experimentan dolor de moderado a intenso después de
su intervencion (Skervin & Levy, 2020). EI manejo y prevencion de esta afeccion, que afecta la
calidad de vida, sigue siendo inadecuado (Roca, 2022). Estos datos son evidencia de la
problematica que existe respecto a la deficiencia en el cuidado que brinda el profesional de
enfermeria y la repercusion que podria tener sobre el nivel de satisfaccion. Por tanto, es

imprescindible su abordaje.
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Por tanto, la satisfaccion del paciente es crucial para evaluar la calidad de la atencion
médica. Esta satisfaccion se basa en la percepcion subjetiva del paciente al comparar lo que
esperaba recibir en términos de atencion de enfermeria con lo que realmente experiment6. Durante
la hospitalizacion, los enfermeros, debido a sus habilidades clinicas, su constante presencia y las
relaciones que establecen, desempefian un papel esencial en la satisfaccion de las necesidades del
paciente y su familia (Cechinel-Peiter et al., 2023). La presencia de informes sobre ansiedad y
dolor subraya la necesidad de poner en marcha protocolos y enfoques terapéuticos no
farmacoldgicos que involucren a los profesionales de enfermeria en el periodo postoperatorio. Esto
no solo mejora la percepcion del cuidado por parte del paciente, sino que también contribuye a una
recuperacion mas rapida (Velasquez-Gutiérrez et al, 2023).

Diversos estudios tanto a nivel internacional como nacional muestran aspectos positivos y
negativos en relacion con el cuidado humanizado que brinda el personal de enfermeria y la
satisfaccion de los pacientes, entre las cuales se destaca una investigacion realizada en México, en
lo que respecta a la calidad de la atencién brindada por las enfermeras, se obtuvo una calificacién
promedio de 1.97 puntos en términos de satisfaccion general. EI 67.8% de los pacientes expresaron
estar satisfechos con la atencion de enfermeria, seguidos por aquellos que se mostraron muy
satisfechos (18.9%). Concluyendo que, mas de la mitad de los participantes en este estudio
percibieron en general una alta calidad en la atencion proporcionada por las enfermeras (Ruiz-
Cerino et al, 2020).

En otra investigacion realizada en Ecuador, se puede observar que un 34% de la poblacion
examinada tiene opiniones desfavorables, llegando incluso a la total desaprobacion en lo que
respecta a la calidad de los servicios prestados en los hospitales del seguro social. Por otro lado,
un 31% no manifiesta una opinion clara, ni a favor ni en contra, sobre la calidad de atencion que
reciben. Se demostro la existencia de una relacion significativa entre la calidad del servicio y nivel
de satisfaccion experimentado por los asegurados (p-valor= 0,000 y Rho=0,880) (Paredes &
Santos, 2022). Por su parte, Arcentales et al. (2021) indican que el personal de enfermeria ofrece
una atencion de salud de alta calidad, y los pacientes expresan estar satisfechos. No obstante, aun
existen variabilidad entre los datos.

En el Perl se efectuaron diversos estudios, entre ellas, Atauje (2023) respecto a la
percepcidn del nivel de atencidn humanizada proporcionada por las enfermeras se traduce en un

61.5% que la considera buena, mientras que un 38.5% la califica como regular, sin que se registre
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una percepcion negativa segun la percepcion de los pacientes. Por otro lado, la calidad de atencion
gue encontraron Sanchez y Valdivia (2023) fue de nivel bueno en el 95,3% de los pacientes post
operados del servicio de cirugia, en el 4,7% fue de nivel regular y no hallé ningin paciente con
nivel deficiente.

Respecto a la satisfaccion Senmache (2022) encontré que el 72.7% de las personas
encuestadas se mostraron satisfechos con los cuidados de enfermeria en el Servicio de Cirugia, en
contraste, el 27.2% de los pacientes indicaron que su nivel de satisfaccion fue moderado. En otra
investigacion, muestra que de todos los pacientes post operados, el 32% se ubicaron en la categoria
de nivel bajo de satisfaccion, mientras que el 40% se clasificaron en la categoria de nivel medio,
y finalmente, el 28% fueron categorizados en el nivel alto de satisfaccion (Arévalo, 2022).

Del mismo modo, en una investigacion realizada en una clinica privada en pacientes que
se sometieron a cirugia, el 47.50% de ellos consideraron que el cuidado humanizado fue de nivel
intermedio, el 33.75% la califica como bajo, y el 18.75% la evalda como alto. Respecto a la
satisfaccion, se ha comprobado que un 42.50% informaron que su nivel de satisfaccion fue de nivel
intermedio, un 33.75% lo califica como bajo y un 23.75% alto. Asi mismo, demostr6 que existe
correlacion estadisticamente significativa entre cuidado humanizado de enfermeria y la
satisfaccion de los pacientes post operados (p-valor 0.000). Ademas, el coeficiente de Spearman
(Rho) arrojo6 un valor de 0.866, lo que indica una correlacion positiva y considerable (Bautista,
2022).

Por su parte, Vasquez (2023) encontré que el cuidado humanizado brindado por el personal
de enfermeria en el 91,1% medianamente favorable, 7,8% favorable y 1,1% fue desfavorable.
Respecto a la satisfaccion, el 72,2% presentaron satisfaccion media, el 24,4% alta satisfaccion y
solo el 3,3% baja satisfaccion. Ademas, comprobd que existe relacion significativa, directa y
moderada entre las variables (p-valor ,041 y Rho ,607).

En una investigacion realizada en el Hospital Subregional de Andahuaylas - Peru, en
relacion con el nivel de cuidado de enfermeria, el 51.7% de los encuestados sefiala fue de calidad
regular, mientras que el 35% opinan que es excelente. Por otro lado, un 13.3% de los pacientes
calificaron el nivel de atencion de enfermeria como deficiente. Y, respecto a la satisfaccion el autor
encontré que, el 51.7% se muestran muy satisfechos, el 35.0% indican estar satisfechos, y un
13.3% expresaron insatisfaccion. Asimismo, evidencio una fuerte correlacion entre las variables,

representada por un coeficiente de 0,826 y p-valor de 0,000. En consecuencia, se puede concluir
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que el cuidado de enfermeria guarda una relacion sustancial con la satisfaccion de los pacientes
post operados (Crispin, 2022).

Del mismo modo, Santos y Quispe (2021) hallaron que 53.25% de los pacientes que fueron
sometidos a cirugia y se hallaban en el periodo postoperatorio experimentaron percibieron un nivel
regular de atencion de enfermeria, mientras que el 31.82% fue de buena calidad y solo el 14% una
calidad de atencion deficiente. Mientras que, el nivel de satisfaccion, un 46.10% informo
satisfaccion regular, el 37.66% percibié un nivel bueno y el 16.23% experimentaron un nivel de
satisfaccion deficiente. Asimismo, la calidad de atencion se encuentra relacionada de manera
directa y significativamente con el nivel de satisfaccion (Rho=0.742; p=0.000).

Por todo lo expuesto, se entiende que, desde que el enfermero ingresa en el entorno
hospitalario de un paciente hasta que este se da de alta, mantienen un contacto directo y constante
con ellos. Evaluar la percepcion de los pacientes sobre la calidad de la atencion brindada por los
profesionales de enfermeria es fundamental, ya que esto permite la implementacion de estrategias
para una mejora continua (Ruiz-Cerino et al, 2020). La satisfaccién de los pacientes no solo es un
indicador de calidad y bienestar, sino que también actia como un medio para fomentar y asegurar
la prestacion de una atencion de alta calidad en el ambito de la salud, a cargo del personal de
enfermeria (Arcentales et al., 2021). Por tanto, es esencial que cada unidad de atencion se esfuerce
por ofrecer una atencion de alta calidad y altamente especializada, garantizando que el paciente y
su familia reciban un cuidado completo y constante a lo largo de su proceso de recuperacién y
reintegracion en su entorno social (Burguefio et al, 2022).

El estudio cobra mayor interés por su respaldo en el lineamiento de la Organizacion
Panamericana de la Salud (OPS), esta entidad afirma que la enfermeria abarca la atencién a
personas de todas las edades, en diversas condiciones de salud, tanto de manera independiente
como en colaboracion, en una variedad de entornos. Las enfermeras desempefian un papel
fundamental en la atencién centrada en el paciente, por tanto, busca brindar un cuidado de calidad
y holistico, que repercute en la satisfaccion de los pacientes (Organizacion Panamericana de la
Salud, 2023).

Asi mismo, posee justificacion teorica ya que el cuidado humanizado se basa en principios
éticos y teorias de enfermeria que enfatizan el respeto, la individualidad y la compasién hacia el
paciente. Ademas, se ha demostrado que el cuidado humanizado contribuye a una recuperacion

maés efectiva del paciente postoperatorio.

Z"—.I turnltln Pagina 13 of 34 - Integrity Submission Identificador de la entrega trn:oid:::29566:414756682



Z"-.I turnitin Pégina 14 of 34 - Integrity Submission Identificador de la entrega trn:oid:::29566:414756682

Tambien posee justificacion practica, debido a que el cuidado humanizado mejora la
satisfaccion del paciente, reduce complicaciones, mejora la comunicacion entre el paciente y el
personal de enfermeria y beneficia al propio personal de enfermeria al permitirles establecer
relaciones significativas con los pacientes. Estos factores son cruciales para garantizar una
atencion de calidad y una recuperacion exitosa del paciente en el entorno postoperatorio.

Enfrentar el periodo posterior a una cirugia implica abordar tanto el dolor como la ansiedad,
aspectos que requieren atencion por parte del personal de enfermeria durante la estancia
hospitalaria. Esto es esencial para proporcionar cuidados adecuados y efectivos que promuevan la
rehabilitacion y la satisfaccion del paciente (Velasquez-Gutiéerrez et al, 2023).

Por todo lo mencionado, el objetivo del estudio fue determinar la relacion entre cuidado
humanizado de enfermeria y satisfaccion en pacientes post operados del servicio de cirugia de una

clinica privada de Juliaca - 2023.
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METODOLOGIA

El estudio pertenece a la investigacion de tipo basica, que tiene por finalidad obtener y
recolectar informacion del fenémeno estudiado, es decir, informar la situacion real de lo estudiado
que permita la construccion del conocimiento (Charaja, 2018).

El enfoque de la investigacion serd cuantitativo, ya que se utilizaran métodos de
recopilacion de datos basados en nimeros y se emplearan herramientas estadisticas para analizar
y cuantificar los resultados obtenidos (Herndndez y Mendoza, 2018).

El nivel de la investigacion sera relacional, ya que en este nivel se busca establecer
correlaciones 0 asociaciones entre las variables de estudio con el proposito de examinar y
confirmar las hipdtesis planteadas, y se adopta un enfoque analitico para este fin (Cabel y
Castafieda, 2014; Supo, 2014).

Finalmente, serd observacional, debido a que no se realizara ninguna manipulacién de
variables, asi mismo, es transversal puesto que los datos serdn compilados en un Gnico momento
de tiempo (Cabel y Castafieda, 2014).

La poblacién se refiere a un conjunto de casos que presentan caracteristicas particulares y
que constituyen un grupo de individuos u objetos de los cuales se busca obtener informacion
especifica (Charaja, 2018). En este sentido, la poblacion estuvo constituida por 150 pacientes que
fueron sometidos a una intervencion quirdrgica y que se mantuvieron hospitalizados en el servicio
de cirugia. Mientras que la muestra se refiere a un subconjunto de la poblacion que puede ser
extraida a partir de diversas técnicas de muestreo. En este caso, para esta investigacion se uso la
técnica de muestro no probabilistico denominado “segun criterio” (Cabel y Castafieda, 2014), que
permite al investigador seleccionar a la muestra utilizando criterios de seleccion, con lo cual se
alcanzo a una muestra de 100 pacientes post operados recopilado en un periodo de 2 meses.
Criterios de inclusion:

Pacientes mayores de edad.

Pacientes que estén conscientes y orientados.

Pacientes que deseen participar en el estudio.

Criterios de exclusion:
Pacientes con complicaciones post operatorios.

Pacientes que no respondan adecuadamente a los instrumentos.
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Para la recopilacion de la informacion se utilizd la técnica de la encuesta, que es
ampliamente reconocida y ampliamente utilizada en la investigacion, ya que permite recopilar
datos de manera eficiente y rapida en relacion con un tema particular (Charaja, 2018). En este caso,
permitié recopilar informacién sobre el cuidado humanizado que brinda el enfermero y la
satisfaccion de los pacientes, a través de la aplicacion de los instrumentos.

El instrumento que se empleo para valorar el Cuidado Humanizado que brinda Enfermeria
fue desarrollado en base al modelo SERVQUAL por Zeithalm, Parasuraman y Berry. Este
instrumento fue adaptado y se utilizd la version de Atauje (2023). Este cuestionario consta de 4
dimensiones: fiabilidad (5 items), capacidad de respuesta (5 items), seguridad (5 items) y empatia
(5 items). Los participantes deben calificar cada item en una escala que va desde “Nunca” (1) hasta
“Siempre” (4).

Validez y confiabilidad: el instrumento fue sometida a pruebas de validez y confiabilidad
como parte de la investigacion. Para obtener la validez fue sometida a 6 expertos quienes
consideraron y evaluaron, determinando una validez perfecta de 1.0. Asimismo, la confiabilidad
arrojo resultados con Alfa de Cronbach de 0.931 (Atauje, 2023).

El segundo instrumento que se usé para evaluar la Satisfaccion del Paciente fue a traves
del modelo disefiado por Diaz. Este instrumento fue adaptado por Arévalo (2022) y ese usé esta
version que consta por 30 preguntas, las cuales se presentan en una escala de Likert con 5 opciones
de respuesta. Cada opcidn tiene un valor: 1 para “nunca” (indicando insatisfaccién), hasta 5 para
“siempre” (indicando satisfaccion total). El cuestionario se organiza en tres dimensiones: la
primera, llamada “necesidades”, comprende las preguntas del 1 al 19. La segunda, “‘expectativas”,
incluye las preguntas del 20 al 24. La tercera dimension, “percepciones”, abarca las preguntas del
25 al 30.

Validez y confiabilidad: se validd mediante una revision de contenido realizada por tres
expertos en metodologia de investigacion y con una sélida formacion en Ciencias de la Salud y
familiarizados con el tema de estudio. Se utilizé el valor de validez obtenido a través de la V de
Aiken, el cual resultd en un indice de 0.88, lo que indica que es valido. La confiabilidad se
determiné mediante el coeficiente Alfa de Cronbach y se obtuvo un valor de 0.806, lo que indica
que el cuestionario es confiable para medir las variables de interés (Arévalo, 2022).

Para el procesamiento de datos, se empled el programa de Microsoft Office Excel que

permitio generar la matriz de datos y para el anélisis estadistico se usoé el paquete estadistico IBM
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SPSS v27 en espaiiol con licencia institucional. Los resultados se presentaron en dos secciones, la
primera, corresponde a un analisis descriptivo, que se presento a través de tablas de frecuencia. Y,
la segunda seccion corresponde a un analisis inferencial, que se presenté a través de una prueba
no paramétrica (Rho de Spearman) debido a que los datos no presentaron distribucién normal. Esta
técnica permitio evaluar la relacion existente entre las variables.

Finalmente, esta investigacion se llevo a cabo con el objetivo de obtener informacion sobre
el cuidado humanizado que brinda el enfermero y la satisfaccion de los pacientes. Antes de
administrar las encuestas, se solicitd el consentimiento informado de todos los participantes,
explicando claramente los propdsitos de la investigacion, los procedimientos involucrados y los
posibles beneficios y riesgos asociados. Se garantizé la confidencialidad y anonimato de los datos
recopilados, asignando codigos o identificadores Unicos a cada encuesta para que no sea posible
identificar a los individuos a traves de los resultados. Todos los datos recopilados se manejaron de
manera segura y se almacenaron de forma confidencial, cumpliendo con las leyes y regulaciones
de proteccion de datos vigentes. La participacion en la investigacion fue voluntaria y se respeto la

autonomia y el derecho de los participantes a tomar decisiones informadas sobre su participacion.

Z'l—.l turnltln Pagina 17 of 34 - Integrity Submission Identificador de la entrega trn:oid:::29566:414756682



Z"-.I turnitin Pagina 18 of 34 - Integrity Submission Identificador de la entrega trn:oid:::29566:414756682

RESULTADOS

Después del procesamiento de datos presentan los resultados de la investigacion centrada en el
cuidado humanizado de enfermeria y satisfaccion en pacientes post operados. A través de un
analisis exhaustivo, se identificaron hallazgos que tienen implicaciones importantes y que
contribuiran al avance del conocimiento en este campo.

Tabla 1

Aspectos generales de los pacientes postoperados.

Variable Categoria Frecuencia Porcentaje
18 a 30 afos 13 13,0
31 a 45 afios 41 41,0
Edad
46 a 59 anos 21 21,0
Mas de 60 afos 25 25,0
Femenino 44 44,0
Sexo .
Masculino 56 56,0
Casado/a 62 62,0
o Soltero/a 29 29,0
Estado civil ]
Viudo/a 8 8,0
Divorciado/a 1 1,0
Primaria 21 21,0
) ) Secundaria 21 21,0
Grado de instruccion _
Técnico 25 25,0
Superior 33 33,0
) 1 a2 dias 47 47,0
Tiempo de
o 3 a4 dias 45 45,0
hospitalizacion ) )
5 dias 0 més 8 8,0
Total 100 100,0

Los resultados de la tabla 1 muestran que la mayoria de los participantes tienen entre 31y
45 afios (41%), sequidos por aquellos mayores de 60 afios (25%). La distribucion por sexo es

equitativa, con un 56% de participantes masculinos y el resto femenino. La mayoria de los
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participantes estan casados (62%). Respecto a la educacion, un 33% tiene educacion superior,
seguido por un 25% con formacidn técnica. En cuanto al tiempo de hospitalizacion, el 47% estuvo
hospitalizado de 1 a 2 dias para el momento de la encuesta, mientras que el 45% estuvo
hospitalizado de 3 a 4 dias.

Tabla 2

Cuidado humanizado de enfermeria y satisfaccion de los pacientes postoperados.

Variable Categoria Frecuencia Porcentaje
) _ Malo 26 26,0
Cuidado humanizado
Regular 66 66,0
Bueno 8 8,0
_ _ Baja 41 41,0
Satisfaccion )
Media 59 59,0
Total 100 100,0

Los datos presentados en la tabla 2 muestran que la percepcion del cuidado humanizado
por parte de los pacientes postoperados es mayoritariamente de nivel intermedio, con el 66,0%
calificandolo como regular. No obstante, un 26,0% de los pacientes considera que el cuidado
recibido es deficiente, mientras que solo un 8,0% lo valora como bueno. En cuanto a la
satisfaccion, la mayoria de los pacientes (59,0%) la percibe como media, pero resulta significativo
que un 41,0% reporta un nivel de satisfaccion bajo. Este hallazgo sugiere una necesidad de mejorar
la calidad del cuidado y aumentar la satisfaccion de los pacientes, especialmente en lo relativo a
la humanizacion de la atencion de enfermeria.
Tabla 3

Contraste de hipétesis por correlacion Rho de Spearman.

Rho de Spearman Cuidado humanizado
Satisfaccion Coeficiente de correlacion 918"
Sig. (bilateral) ,000
N 100
Dimension necesidades Coeficiente de correlacion 936"
Sig. (bilateral) ,000
N 100
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*%x

Dimension expectativas Coeficiente de correlacion ,816
Sig. (bilateral) ,000
N 100

Dimension percepciones Coeficiente de correlacion 817"
Sig. (bilateral) ,000
N 100

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados de la tabla 3 de contraste de hipdtesis por correlacion Rho de Spearman,
muestran una correlacion significativa, positiva y de intensidad alta entre el cuidado humanizado
brindado por el enfermero y la satisfaccion de los pacientes postoperados (Rho=0,918; p= 0,000).
Esto sugiere que a medida que la percepcion del cuidado humanizado aumenta, también lo hace la
satisfaccion de los pacientes. Este hallazgo respalda la hipétesis de que un mayor nivel de cuidado
humanizado se relaciona con una mayor satisfaccion de los pacientes postoperados.

Ademas, los resultados muestran correlaciones significativas y positivas entre el cuidado
humanizado y cada una de las tres dimensiones evaluadas: Necesidades (Rho = 0,936; p<0,01),
Expectativas (Rho = 0,816; p<0,01), y Percepciones (Rho =0,817; p<0,01). Esto sugiere que existe
una relacion consistente entre la percepcion de los pacientes sobre el cuidado humanizado y sus
necesidades, expectativas y percepciones con la atencion recibida. Es decir, que cuando los
pacientes perciben un cuidado humanizado por parte del personal de enfermeria, también tienden
a sentir que sus necesidades son adecuadamente atendidas, sus expectativas son cumplidas y tienen

percepciones positivas sobre la atencién recibida.
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DISCUSION

La satisfaccion del paciente es un indicador crucial para evaluar la calidad de la atencion
médica, ya que esta estrechamente relacionada con la percepcion subjetiva del paciente sobre la
atencion recibida, comparada con sus expectativas. El papel esencial que desempefian los
enfermeros durante la hospitalizacion, gracias a sus habilidades clinicas y a las relaciones que
establecen con los pacientes, se destaca como un factor determinante para satisfacer las
necesidades de los pacientes y sus familias (Cechinel-Peiter et al., 2023). Es importante tener en
cuenta que, durante el periodo postoperatorio, la presencia de informes sobre ansiedad y dolor
subraya la necesidad de implementar protocolos y enfoques terapéuticos no farmacoldgicos que
involucren activamente a los profesionales de enfermeria, lo cual no solo mejora la percepcion del
cuidado por parte del paciente, sino que también contribuye a una recuperacion mas rapida
(Velasquez-Gutiérrez et al., 2023).

En esta investigacion se encontrd que la percepcion del nivel de cuidado humanizado por
parte de los pacientes postoperados es mayormente de nivel regular (66,0%), mientras que, el 26%
considera que el cuidado es deficiente. Estos datos guardan similitudes con los reportes en Per(
realizado por Crispin (2022), quien encontrd que, el 51,7% de los pacientes califica el cuidado
como regular. En otra investigacion también se encontr6 que el 53,25% percibieron un nivel de
atencion de enfermeria que calificaron como regular (Santos y Quispe, 2021). Por otro lado,
existen diversos estudios que difieren con los reportes presentados en esta investigacion, en este
sentido, Sanchez y Valdivia (2023) reportaron un 95,3% de percepcidn positiva, lo que contrasta
con otros estudios como el de Crispin (2022), donde solo el 35% de los encuestados consideré la
atencion como excelente. En Perd, Atauje (2023) respecto a la percepcion del nivel de atencién
humanizada proporcionada por las enfermeras se traduce en un 61,5% que la considera buena.
Finalmente, una investigacion realizada en una clinica privada en pacientes que se sometieron a
cirugia, el 47,50% de ellos consideraron que el cuidado humanizado fue de nivel intermedio, el
33,75% la califica como bajo, y el 18,75% la evalia como alto (Bautista, 2022). En sintesis, estos
datos muestran que, aunque la tendencia general apunta a una calificacién del cuidado como
intermedia, las diferencias en las percepciones resaltan la importancia de evaluar y mejorar
continuamente el cuidado humanizado en diversos contextos para lograr una mayor consistencia

en la satisfaccion de los pacientes postoperados.
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En cuanto a la satisfaccion, aunque la mayoria (59%) la califica como media, es importante
destacar que el 41% tiene una satisfaccion baja. Estos resultados son similares a diversos reportes
como lo destaca, Bautista (2022), quien respecto a la satisfaccion, ha comprobado que un 42,50%
informaron que su nivel de satisfaccion fue de nivel intermedio y un 33,75% bajo. Del mismo
modo, Vasquez (2023) encontro que la mayoria (72,2%) manifestaron una mediana satisfaccion.
En otra investigacion en pacientes post operados, el 32% manifestaron un nivel bajo de
satisfaccion, mientras que el 40% lo clasificaron como medio, y el 28% alto (Arévalo, 2022). Por
su parte, Santos y Quispe (2021) encontraron que un 16.23% experimentaron un nivel de
satisfaccion deficiente, el 46,10% satisfaccion regular y 37,66% satisfaccion bueno, difiriendo con
los reportes de esta investigacion, y en esa misma linea, en México, la mayoria de los pacientes
expresaron estar satisfechos (67,8%) con la atencion de enfermeria, seguidos por aquellos que se
mostraron muy satisfechos (18,9%) (Ruiz-Cerino et al, 2020). Asi mismo, Crispin (2022), encontrd
que, el 51,7% se muestran muy satisfechos, el 35.0% satisfechos y solo un 13,3% insatisfechos.
Finalmente, Senmache (2022) encontrd que el 72,7% mostraron satisfechos con los cuidados de
enfermeria en el Servicio de Cirugia, en contraste, el 27,2% indicaron satisfaccion moderada. Estos
hallazgos, indican que, mientras algunos estudios muestran una mayor satisfaccion general entre
los pacientes postoperados, otros reflejan una distribucion mas equilibrada entre satisfaccion
media y baja. Estas diferencias destacan la importancia de considerar el contexto y las
caracteristicas especificas de cada poblacion al evaluar la satisfaccién con el cuidado que reciben
por parte del profesional de enfermeria.

Respecto al proposito principal de este estudio, al comparar los resultados sobre la
correlacion entre el cuidado humanizado y la satisfaccion de los pacientes postoperados, se observa
una tendencia consistente hacia una correlacion positiva y significativa. Los datos iniciales de esta
investigacién muestran una correlacion significativa, directa y de alta intensidad (Rho=0,918; p-
valor=0,000), indicando que a medida que la percepcién del cuidado humanizado aumenta,
también lo hace la satisfaccion de los pacientes. Este hallazgo es respaldado por Paredes y Santos
(2022), quienes encontraron una relacion significativa, directa y alta (Rho=0,880; p-valor=0,000),
y Bautista (2022), con un Rho de 0,866 (p-valor = 0,000). Crispin (2022) también evidenci6 una
fuerte correlacion con un coeficiente de 0,826 (p-valor = 0,000). Por otro lado, Vasquez (2023)
reportd una correlacion moderada (Rho = 0,607; p-valor = 0,041), mientras que Santos y Quispe

(2021) encontraron una correlacion significativa, directa y de menor intensidad (Rho = 0,742; p-
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valor=0,000). En sintesis, aunque la intensidad de la correlacion varia ligeramente entre los
estudios, todos muestran una relacion positiva y significativa, subrayando la importancia de
mejorar la calidad del cuidado humanizado para aumentar la satisfaccion de los pacientes.

Por todo lo expuesto, se entiende que, desde que el enfermero ingresa en el entorno
hospitalario de un paciente hasta que este se da de alta; y, cudnto mas es areas especializadas como
el servicio de cirugia, donde se mantienen hospitalizados los pacientes sometidos a diversas
cirugias. Por tanto, los profesionales de enfermeria mantienen un contacto directo y constante con
ellos. Evaluar la percepcion de los pacientes sobre la calidad de la atencién brindada por los
profesionales de enfermeria es fundamental, ya que esto permite la implementacion de estrategias
para una mejora continua (Ruiz-Cerino et al, 2020). La satisfaccién de los pacientes no solo es un
indicador de calidad y bienestar, sino que también actia como un medio para fomentar y asegurar
la prestacion de una atencion de alta calidad en el ambito de la salud, a cargo del personal de
enfermeria (Arcentales et al., 2021). Por tanto, es esencial que cada unidad de atencion se esfuerce
por ofrecer una atencion de alta calidad y altamente especializada, garantizando que el paciente y
su familia reciban un cuidado completo y constante a lo largo de su proceso de recuperacion y
reintegracion en su entorno social (Burguefio et al, 2022).
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CONCLUSIONES

El contraste de hipotesis revela una correlacion significativa, positiva y de alta intensidad
entre el cuidado humanizado y la satisfaccion de los pacientes postoperados (Rho=0,918; p-
valor=0,000). Este hallazgo apoya la hipétesis de que un mayor nivel de cuidado humanizado se
relaciona con una mayor satisfaccion de los pacientes postoperados. Por tanto, cuando los
pacientes perciben un cuidado humanizado por parte del personal de enfermeria, también tienden
a sentir que sus necesidades son adecuadamente atendidas, sus expectativas son cumplidas y tienen
percepciones positivas sobre la atencion recibida, subrayando la importancia de fomentar un
entorno de cuidado humanizado en el contexto postoperatorio.

Los datos indican que la percepcion del cuidado humanizado por parte de los pacientes
postoperados es predominantemente de nivel intermedio, con un 66,0% calificando el cuidado
como regular. Sin embargo, un significativo 26% de los pacientes considera que el cuidado es
deficiente. Este hallazgo resalta preocupantes deficiencias en la calidad del cuidado humanizado
brindado a los pacientes postoperados. La proporcion considerable de pacientes que perciben el
cuidado como deficiente sugiere que existen problemas sustanciales en la atencién proporcionada,
lo cual podria impactar negativamente en la recuperacion y bienestar general de los pacientes.

En términos de satisfaccidn, aunque la mayoria de los pacientes (59%) la califica como
media, es preocupante que un considerable 41% tenga una satisfaccion baja. Este hallazgo
evidencia serias deficiencias en la calidad de la atencién brindada a los pacientes postoperados. La
elevada proporcion de pacientes insatisfechos sugiere que los servicios de salud no estan
cumpliendo adecuadamente con las expectativas y necesidades de una parte significativa de su

poblacion.
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RECOMENDACIONES

A los directivos de la clinica, implementar programas de formacién continua para el
personal de enfermeria, enfocados en el desarrollo de habilidades de comunicacién, empatia y
atencion centrada en el paciente. Es fundamental que el personal esté sensibilizado sobre la
importancia del cuidado humanizado y comprenda como sus acciones afectan la experiencia del
paciente.

Establecer protocolos de cuidado estandarizados que aborden especificamente los aspectos
del cuidado humanizado, como la comunicacidn empatica, el respeto a la dignidad del paciente y
la atencidn personalizada. Esto ayudara a garantizar que todos los pacientes reciban un nivel
consistente de atencion de alta calidad.

Ofrecer servicios de apoyo psicologico y emocional tanto para los pacientes como para sus
familias, especialmente durante el periodo postoperatorio. La atencién integral que aborde las
necesidades fisicas, emocionales y sociales de los pacientes contribuira significativamente a su
bienestar general y a su satisfaccion con el cuidado recibido.

Realizar evaluaciones periddicas de la experiencia del paciente mediante encuestas de
satisfaccion y grupos focales para entender mejor sus necesidades y expectativas. Estas
evaluaciones deben ser utilizadas para guiar las iniciativas de mejora continua y asegurar que se

estén logrando avances tangibles en la calidad del cuidado y la satisfaccion del paciente.
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Anexo A
Instrumentos de Recoleccion de Datos
ESCALA DE SATISFACCION DE PACIENTE POST OPERADO

INSTRUCCIONES: Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con un aspa (X) la alternativa
que a Ud. le parezca adecuado, por favor, sea totalmente sincero:

DATOS GENERALES:
Sexo: Femenino () Masculino ()

Tiempo de hospitalizacion:

Edad: Grado de instruccion: Estado civil:
18 —-30afios ( ) Primaria () Casado/a ()
31-45afos ( ) Secundaria () Soltero/a ()
46 —59 afios ( ) Técnico () Viudo/a
()
60 a mas afios ( ) Superior () Divorciado/a ()
1 2 3 4 5
Nunca Pocas veces Regularmente Muchas veces Siempre
N ITEMS 112]3|4|5

1 | ¢Laenfermera se preocupa por ver que el suero esté pasando bien?

2 | ¢Laenfermera esta pendiente de retirar o cambiar el suero cuando éste se
acaba?

3 | Cuando usted tiene sed y aun no toma liquidos, ¢(La enfermera le
humedece los labios?

4 | En caso de dieta liquida amplia, ¢ Le pregunta cuanto liquido tomé durante
el dia?

5 | ¢Le colocan la chata u orinal cuando usted necesita usarla?

6 | ¢Le asisten alcanz&ndole una rifionera en el caso de presentar vomitos?

7 | ¢Siente que su cama y unidad se encuentran ordenadas y limpias durante
el dia?

8 | Cuando le indican que se siente o camine, ¢Le ayudan a hacerlo?
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9 | ¢(La enfermera le ensefia a practicar ejercicios de relajacion, como
sentarse en la cama, ejercicios respiratorios u otros, buscando disminuir
el dolor?

10 | ¢La enfermera le presta atencién cuando sufre de mucho dolor?

11 | ¢Siente que la enfermera conversa con usted, ayudandole por un instante
a olvidarse de sus problemas?

12 | ¢La enfermera le limpia la piel antes de aplicarle alguna inyeccién o
colocarle suero?

13 | ¢La enfermera controla su pulso, temperatura, presion arterial y
respiracion a lo largo del dia?

14 | ;La enfermera le explica por qué antes de realizar algin procedimiento?

15 | ¢La enfermera vigila que usted se encuentre libre de caidas?

16 | ¢La enfermera observa sus gasas para saber si se encuentran secas y
limpias?

17 | ¢La enfermera se preocupa por preguntarle como se siente?

18 | ¢La enfermera lo/la escucha cuando usted le expresa algo?

19 | ¢Laenfermera le hace sentir que, para ella, su recuperacion es importante?

20 | ¢Se siente satisfecho por el cambio rapido de las vias venosas y por
verificar si se encuentra bien?

21 | ¢(Se siente satisfecho con los cambios de posicion y movimientos que
realiza la enfermera?

22 | En caso de dieta liquida amplia: ¢ La enfermera le da liquidos rapidamente
cuando usted lo necesita y desea?

23 | ¢ Se siente comodo/a con la atencion que le da la enfermera, a pesar de los
pocos recursos que le ofrece el hospital?

24 | ¢Puede expresar lo que siente, sabiendo que la enfermera le dara una
respuesta amable?

25 | ¢Laenfermera fue cuidadosa al brindarle su tratamiento ya sea pastillas o
inyectables?

26 | ¢La enfermera se mostré amable cuando se sintié incomodo/a o tenia
dolor?

27 | ¢Sinti6 que la enfermera fue amable y le comprendio6 al demostrar usted
sus emociones?
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28 | ¢Considera a la enfermera como una persona a la que puede recurrir para
pedirle ayuda?

29 | ¢Confia usted en los procedimientos que le realiza la enfermera?

30 | A su parecer: ¢La enfermera esta capacitada para atenderlo (tanto en
conocimientos como en el trato personal)?
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ESCALA DE CUIDADO HUMANIZADO DE ENFERMERIA

1 2 3 4
Nunca A veces Casi siempre Siempre

N ITEMS 112(3]|4

1 | ¢La enfermera le explica y le informa antes de iniciar un procedimiento o
intervencion?

2 | ¢Laenfermera administra los medicamentos al horario que le corresponde?

3 | ¢Laenfermera se identifica y se presenta ante Ud.?

4 | ¢Laenfermera realiza los procedimientos con seguridad?

5 | ¢La enfermera proporciona buen cuidado fisico, revisa y valora drenajes,
apositos, herida quirdrgica, sondas, etc.?

6 | ¢Laenfermera le informa sobre el personal de salud a cargo para su control
y seguimiento?

7 | ¢La enfermera le da informacion clara y precisa sobre las intervenciones a
realizar?

8 | ¢Laenfermera le ensefia cbmo cuidarse a usted mismo?

9 | ¢La enfermera le informa acerca de las actividades que puede realizar de
acuerdo a su estado de salud?

10 | ¢La enfermera responde rapidamente a su llamado?

11 | ¢La enfermera le brinda comodidad para su descanso?

12 | ¢La enfermera lo motiva a identificar los elementos positivos de su
tratamiento?

13 | ¢La enfermera es amable con usted a pesar de tener situaciones dificiles?

14 | ;La enfermera le brinda un trato cordial?

15 | ¢La enfermera se aproxima a usted para ofrecerle medidas que alivien el
dolor?

16 | ¢La enfermera comprende que esta experiencia es dificil para usted y le
presta especial atencion durante este tiempo?

17 | ¢Cuéndo la enfermera esta con usted realizandole algin procedimiento se
concentra Unica y exclusivamente en usted?

18 | ¢La enfermera establece contacto fisico cuando usted necesita consuelo?

19 | ¢La enfermera le explica como usted debe colaborar después de su
operacion?

20 | ¢Laenfermera lo identifica y lo trata a Ud. como una persona individual?
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: . . . L Tipo de
Variables Dimensiones | Indicadores Valoracion p_
variable
- Cumplimiento  de
o tratamiento _
Fiabilidad _ Seguridad en las Malo:
intervenc.iones o 20 a 39
- Proteccion y privacidad puntos
_ _ - Disposicion
Cuidado Capacidad de | _ aAtencisn oportuna Regular:
humanizado | respuesta - Atenta y colaboradora Categorica
de ] - Brinda tiempo necesario 48;;9 ordinal
enfermeria - Demuestra conocimiento P '
Seguridad - Cortesia Bueno:
- Habilidad para
comunicarse 60 a 80
) - Entiende puntos.
Empatia - Atiende
- Siente
- Necesidades
nutricionales
- Necesidades
_ relacionadas  con la Alta
Necesidades | ¢jiminacion.
- Reposo y control de| 111-150
Satisfaccion dolor. i
. Media A
del paciente - Proteccion y seguridad. Categorica
- Pertenencia. 71-110 ordinal
) - Accesibilidad. .
Expectativas | _ Rapidez. Baja
- Comunicacion. 30-70
- Disponibilidad.
Percepciones | - Cortesia.
- Confianza.

- Competencia.
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Anexo C

Consentimiento informado

Escala de Cuidado Humanizado de Enfermeria y Escala de Satisfaccion de Paciente Post

Operado

Yo, [ ], identificado con
DNI nimero | , en calidad de participante en el estudio de investigacion titulado “Cuidado

Humanizado de Enfermeria y Satisfaccion de Paciente Post Operado”, llevado a cabo por el investigador

Omar, reconozco que he sido informado adecuadamente sobre la naturaleza de la investigacion, sus
objetivos, procedimientos y las posibles implicaciones.

Estoy consciente de que mi participacidn en esta investigacion es voluntaria y que tengo el derecho
de retirarme en cualquier momento sin consecuencias negativas. Entiendo que los datos recopilados se

mantendran confidenciales y que se utilizaran unicamente con fines de investigacion.

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion y autorizo al investigador Omar a utilizar

la informacion que se recopile en el marco de este estudio.

Firma
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